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Peranan Teknologi Informasi (TI) saat ini telah mencakup berbagai bidang. Hal 
tersebut dilihat melalui pemanfaatan TI saat ini sudah menjadi kebutuhan semua 
organisasi guna meningkatkan efektifitas dan efisiensi kinerja organisasi serta 
produktivitas organisasi. Penggunaan dan pemanfaatan TI sebaiknya berfungsi 
sebagai penunjang yang berorientasi pada layanan yang selaras dengan tujuan visi, 
misi dan tujuan bisnis. Implementasi TI tidak hanya sebatas diterapkan begitu saja 
melainkan harus adanya manajemen TI yang berfungsi sebagai panduan untuk 
memaksimalkan kinerja TI yang memberikan manfaat bagi organisasi. Hal ini 
didukung dengan adanya aturan pemerintah dalam mencapai suatu tata kelola 
layanan TI yang baik. Sehingga seluruh instansi pemerintahan baik pada level pusat 
maupun daerah wajib mempunyai Tata Kelola sebagai tolak ukur pengelolaan dan 
pelayanan TI. Hal ini didukung dengan adanya Peraturan Menteri Komunikasi dan 
Informatika No.41 tahun 2007 tentang Panduan Umum Tata Kelola TIK Nasional 
[1]. 
Rumah Sakit (RS) Paru dr. Ario Wirawan Salatiga, merupakan sebuah Unit 
Pelayanan Teknis (UPT) Kementrian Kesehatan Republik Indonesia yang bertugas 
untuk menyelenggarakan upaya penyembuhan dan pemulihan secara paripurna, 
pendidikan dan penelitian dan pengembangan di bidang kesehatan paru secara 
serasi, terpadu dan berkesinambungan dengan upaya peningkatan kesehatan 
lainnya serta melaksanakan upaya rujukan. RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga pada 
saat ini telah ditetapkan sebagai Pusat Rujukan Nasional di bidang kesehatan paru 
dengan pelayanan unggulan pengembangan pelayanan pencagahan dan 
pengelolaan Penyakit Paru Obstruktif Kronis (PPOK). Operasionalisasi RS Paru dr. 
Ario Wirawan Salatiga pada saat ini didukung oleh 477 pegawai, yang terdiri dari 
319 tenaga PNS dan 158 tenaga non PNS sesuai laporan Rencana Strategis Bisnis 
RS Paru dr.Ario Wirawan 2015-2019. Peranan TI guna membantu pelayanan pada 
RS Paru dr.Ario Wirawan Salatiga sangat penting, mengingat tingkat kunjungan 
terus mengalami kenaikan seperti pada kunjungan Gawat Darurat pada tahun 2013 
sebanyak 9.469 kunjungan dan pada Rawat Jalan sebanyak 35.905 kunjungan. 
Selama ini, RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga telah mengimplementasikan TI 
dalam kegiatan operasionalnya untuk menunjang pelayanan rumah sakit. Hal ini 
menyesuaikan Peraturan Menteri Kesehatan  Republik Indonesia tahun 2013 nomor 
82 tentang Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit yang bertujuan untuk 
meningkatkan efisiensi dan efektifitas penyelenggaraan rumah sakit di Indonesia 
[2]. 
  Namun, dalam kegiatan operasionalnya masih terdapat beberapa kendala. Hal 
diungkapkan salah satu pegawai dari Instalasi Sistem Informasi Manajemen Rumah 
Sakit (SIMRS)  pada saat wawancara mengatakan bahwa kurangnya tenaga kerja 
dalam instalasi SIMRS mengingat tingginya penggunaan teknologi informasi pada 
saat ini. Kedua, tidak terdokumentasinya grand design Elektronik Rekam Medik 




Wirawan 2015-2019. Ketiga, tidak adanya batasan waktu dalam pencapaian 
pengembangan teknologi informasi. Keempat, belum terdokumentasinya semua 
Standar Operasional Prosedur (SOP) untuk aplikasi SIMRS yang telah berjalan 
selama ini. Kelima, tidak adanya pusat penanganan masalah teknologi informasi, 
akibatnya tidak ada dokumentasi dari setiap permasalahan dan solusi yang telah 
dilakukan selama ini. Keenam, tidak adanya modul/panduan dalam penggunaan 
teknologi informasi yang telah diimplementasikan, akibatnya pengetahuan 
karyawan hanya didapat pada saat pelatihan secara langsung. 
Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan RS Paru dr. Ario Wirawan 
Salatiga yang sudah menerapkan TI. Perlu adanya pengelolaan atau panduan 
manajemen yang baik untuk  menjawab kebutuhan yang berkaitan dengan aktivitas 
TI. Pengukuran atau panduan manajemen dapat dilakukan dengan berbagai cara, 
salah satunya dengan menggunakan kerangka kerja Information Technology 
Infrastructure Library (ITIL)  yang pada dasarnya digunakan sebagai panduan 
untuk pengembangan tata kelola TI khusus dalam hal layanan (IT Service). ITIL  
juga merupakan panduan yang tepat karena bersifat best practice dan dapat 
digunakan dalam meningkatkan kualitas layanan TI. 
Mengacu pada hal tersebut, tujuan akhir dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui keadaan layanan RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga saat ini dan 
memberikan rekomendasi terkait layanan TI sesuai dengan framework ITIL. 
 
2. Tinjauan Pustaka 
 
2.1 Penelitian Terdahulu 
  
Dari tinjauan literatur, ada beberapa penelitian terkait analisa layanan 
manajamen teknologi informasi. Seperti penelitian yang berjudul Analisis dan 
Rancangan Manajemen Service Desk di Instansi Pemerintah (Studi Kasus : Badan 
Litbang Pertanian). Penelitian ini bertujuan untuk merancang manajemen service 
desk yang menjadi standar dalam penanganan insiden terkait dengan layanan TI 
pada Badan Litbang Pertanian. Pada analisa manajemen teknologi informasi ini 
menggunakan  kerangka kerja ITIL. Hasil dari penelitian ini adalah rancangan 
manajemen service desk yang mengacu pada framework Information Technology 
Library (ITIL) dan empat komponen utama yaitu people, process, technology, dan 
information[3].  
Penelitian yang berjudul Perancangan Tata Kelola Manajemen Layanan 
Teknologi Informasi Menggunakan ITIL V3 Domain Service Transition dan 
Service Operation di Pemerintahan Kota Bandung. Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk membuat sebuah prosedur dan kebijakan agar layanan yang diberikan oleh 
Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bandung selalu maksimal. Hasil dari 
penelitian ini didapati bahwa kemampuan pengelolaan layanan TI di Pemerintah 
Kota Bandung berada pada Level 1 Partially-Achieved, dengan nilai Service 
Transition 24,5% dan Service Operation 23%. Selain itu juga menghasilkan 16 
dokumen, yaitu 1 dokumen rekomendasi kebijakan TI, 5 dokumen SOP , dan 7 




Hubungan dua penelitian sebelumnya dengan penelitian yang dilakukan saat 
ini adalah sama-sama menggunakan kerangka kerja ITIL V.3 untuk analisa layanan 
manajemen teknologi informasi. Berdasarkan penelitian sebelumnya terkait 
pemanfaatan kerangka kerja ITIL, maka penelitian ini berorientasi pada service 
operation sebagai bagian dalam meningkatkan kegiatan operasional harian dalam 
pengelolaan layanan TI pada Rumah Sakit Paru dr. Ario Wirawan Salatiga.  
 
2.2 Tata Kelola dan ITSM 
Tata kelola TI menurut Surendro adalah kegiatan yang dilakukan untuk 
menjamin pengelolaan teknologi informasi agar mendukung bahkan selaras dengan 
strategi bisnis pada suatu perusahaan atau organisasi yang dilakukan oleh dewan 
direksi, manajemen eksekutif dan juga manajemen TI [5]. 
IT Service Management (ITSM) adalah disiplin ilmu untuk mengelola layanan 
TI yang berfokus pada kualitas layanan yang menghubungkan  organisasi  memiliki 
TI dengan pelanggan [6]. Menurut itSMF service atau layanan adalah cara 
memberikan nilai (manfaat) kepada pelanggan dengan memfasilitasi hasil yang 
ingin dicapai oleh pelanggan tanpa harus menanggung biaya atau risiko tertentu [7].  
 
2.3 Information Technology Infrastructure Library  (ITIL) 
Information Technology Infrastructure Library (ITIL)  merupakan kerangka 
kerja umum yang bersifat best practice tata kelola layanan teknologi informasi. 
ITIL menyediakan panduan dalam mendukung penyediaan kualitas layanan TI dan 
proses, fungsi serta kapabilitas lainnya yang diperlukan. Kerangka kerja ITIL 
menyediakan struktur untuk menerangkan bagaimana layanan TI dalam bentuk 
siklus hidup (lifecycle). Service Lifecycle dari framework ITIL V3 dapat dilihat 
pada Gambar 1. 
                       
Gambar 1. Service Lifecycle ITIL V3  
                (Sumber : An Intorducy Overview of ITIL V3, itSMF, 2007) 
 





1. Service Strategy, merupakan panduan untuk menentukan strategi apa yang 
akan digunakan untuk mengimplementasikan sistem. 
2. Service Design, merupakan panduan untuk mendesain layanan TI agar bisa 
diimplementasikan. 
3. Service Transition, merupakan panduan untuk mengetahui kebutuhan apa saja 
yang akan diperlukan untuk mereliasisasikan dalam langkah selanjutnya. 
4. Service Operation, merupakan kegiatan operasional harian untuk pengelolaan 
layanan TI. 
5. Continual Service Improvement, merupakan kegiatan peningkatan pelayanan 
secara berkesinambungan terhadap efektivitas dan efisiensi layanan TI. 
 
Penelitian ini berfokus pada Service Operation sebagai acuan dalam melayani 
operasional sehari-hari dari manajemen layanan TI. Service Operation merupakan 
tahapan lifecycle yang mencakup semua kegiatan operasional harian pengelolaan 
layanan-layanan TI. Tujuan dari tahapan Service Operation adalah membantu 
organisasi dalam menjaga kepuasan dan kepercayaan bisnis melalui penyampaian 
layanan TI yang efektif dan efisien serta menimalisasi dampak gangguan layanan 
terhadap aktivitas bisnis sehari-hari dan memastikan bahawa akses terhadap 
layanan TI hanya diberikan kepada pihak yang berhak menerima layanan TI 
tersebut.  
Proses yang  ada pada Service Operation menurut UCISA ITIL adalah [9]: 
1. Request Fullfilment, bertujuan untuk memungkinkan pengguna meminta dan 
menerima standar layanan, untuk sumber dan memberikan layanan ini, untuk 
memberikan informasi kepada pengguna dan pelanggan tentang layanan dan 
prosedur untuk mendapatkan mereka, dan untuk membantu dengan informasi 
umum, keluhan dan komentar. 
2. Incident Management, bertujuan untuk mengembalikan operasi layanan 
normal secepat mungkin dan meminimalkan dampak merugikan dari insiden 
pada operasi bisnis, sehingga memastikan bahwa kemungkinan tingkat terbaik 
dari kualitas layanan dan ketersediaan dipertahankan. Operasi layanan normal 
didefinisikan di sini sebagai operasi layanan dalam batas Service Level 
Agreement. 
3. Problem Management, bertujuan untuk meminimalkan dampak merugikan 
dari insiden dan masalah pada bisnis yang disebabkan oleh kesalahan dalam 
infrastruktur TI, dan untuk mencegah terulangnya insiden yang berkaitan 
dengan kesalahan. 
4. Access Management, merupakan proses pemberian hak pengguna resmi  untuk 
menggunakan layanan, sementara mencegah akses untuk pengguna non-resmi. 
Karena itu, pelaksanaan kebijakan dan tindakan didefinisikan dalam keamanan 
informasi dan manajemen ketersediaan. 
5. Event Management, merupakan pengelolaan infrastruktur IT atau pengiriman 
layanan TI, dan evaluasi dampak penyimpangan dapat menyebabkan ke 
layanan. Event management bertujuan memberikan entry point untuk 
pelaksanaan banyak proses operasi pelayanan dan kegiatan. Selain itu, 
memberikan cara membandingkan kinerja aktual dan perilaku terhadap standar 




Selain memiliki beberapa proses, Service Operation memiliki beberapa fungsi, 
yaitu Service Desk, Technical Management, Application Management, dan IT 
Operation Management. 
  
3. Metodologi Penelitian 
 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif yang 
bertujuan untuk mendapatkan gambaran mengenai kondisi layanan TI saat ini 
secara jelas. Objek penelitian ini adalah staff/karyawan yang telah diberikan 
tanggung jawab dan berwenang dalam memberikan gambaran kondisi layanan TI 
pada RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga. Staff/karyawan tersebut berhubungan 
dengan Instalasi SIMRS RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga yang bekerja sebagai 
analis sistem, programmer , dan maintanance database. Gambar 2 menunjukkan 





























        Gambar 2. Tahapan Penelitian 
 
Berikut penjelasan dari gambar 2. tahapan penelitian : 
Studi Pendahuluan 
 Studi Kelayakan Studi Literatur 
(ITIL V3) 
Pemetaan Domain ITIL V3 
Pengumpulan Data 
Wawancara Observasi 
Laporan Hasil Penelitian 
Pengolahan dan Analisis Data 
Penyusunan Transkrip 
Wawancara  
Analisis hasil wawancara dan 




1. Tahapan awal penelitian, diawali dengan studi pendahuluan yang terbagi 
menjadi dua. Pertama, melakukan studi kelayakan dengan mengumpulkan 
data-data melalui wawancara untuk mengidentifikasi keadaan TI pada RS Paru 
dr. Ario Wirawan. Kedua, melakukan studi literatur dengan mengumpulkan 
data, sumber informasi dan bahan-bahan berkaitan dengan topik permasalahan. 
2. Setelah melakukan studi pendahuluan, selanjutnya melakukan proses analisis 
kondisi layanan menurut ITIL V3. Tahap ini menghasilkan domain atau sub-
sub domain yang akan dijadikan pedoman dalam penyusunan pertanyaan-
pertanyaan pada saat melakukan proses wawancara. Proses selanjutnya 
menentukan key informan dilakukan untuk mendapatkan informasi tentang 
stakeholder yang bertanggung jawab pada tiap aktivitas sistem.  
3. Tahap selanjutnya adalah pengumpulan data dengan observasi dan wawancara. 
Observasi dilakukan untuk mengamati langsung implementasi aktivitas TI. 
Wawancara dilakukan untuk melakukan konfirmasi atas temuan dalam 
observasi. 
4. Selanjutnya, melakukan tahap analisis data yang merupakan pengolahan data 
mentah hasil observasi dan wawancara menjadi sebuah informasi. Analisis 
informasi telah dilakukan selama proses pengumpulan data secara kualitatif 
dengan acuan berdasarkan framework ITIL. Selama proses pengolahan data 
dan analisis dirasa belum lengkap, maka akan kembali pada tahapan 
pengumpulan data ulang ke Instalasi SIMRS RS Paru dr. Ario Wirawan 
Salatiga.  
5. Pada tahap terakhir, peneliti membuat laporan hasil penelitian tentang analisa 
layanan manajemen teknologi informasi yang terjadi pada RS Paru dr. Ario 
Wirawan Salatiga. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Event Management 
Event management memiliki tujuan untuk mengelola keseluruhan event pada 
pada lifecycle dari awal pengawasan hingga pengendalian operasional terhadap 
infrastruktur TI. Saat ini infrastruktur TI pada RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga 
masih dalam tahap pengembangan yang implementasinya berkisar 60-70%. 
Program yang digunakan saat ini merupakan hasil pengembangan yang telah 
diimplementasikan sejak tahun 2016 menggantikan program lama. Meskipun 
demikian hasil wawancara menyatakan bahwa program yang berjalan saat ini dirasa 
telah cukup. Kendala pengembangan yang terjadi saat ini adalah kurangnya Sumber 
Daya Manusia (SDM). Pada proses implementainya pemantauan program tetap 
dilakukan meskipun tidak terjadwal dan dibantu adanya feedback dari user. 
“... dulu ada, sempat ganti-ganti sih ... program yang ada saat ini mulai 
digunakan 2016 ... belum semua, jadi kalau bisa dibilang itu baru 60-
70% lah, jadi kalau setengahnya lebih sudah bisa oke, ya 70% an lah. 
Kan masih dalam tahap pengembangan terus belum berhenti dan 
sudah cukup ... kendalanya belum ada sih, ya paling masalah waktu 
aja namanya juga kan ini terbatas SDM nya cuma tiga, ya paling 




memberikan feedback juga kan otomatis, dilakukan terus kapan saja 
kalau ada feedback ya langsung diproses gak secara terjadwal.”(1) 
 Setelah berjalannya program, pada saat ini Instalasi SIMRS melakukan proses 
yang lebih terjadi pada penanganan masalah dari setiap laporan atau keluhan user 
yang sampaikan kepada instalasi SIMRS, dan baru dilakukan tindakan penanganan. 
Hal ini diperjelas dalam wawancara yang mengatakan bahwa Instalasi SIMRS tidak 
langsung menangani insiden selama otoritas instalasi terkait mampu melakukan 
tindakan penanganan. Otorisasi dalam hal ini adalah orang pertama yang 
bertanggung jawab terhadap masalah atau memberikan solusi pada masing-masing 
instalasi. Selain itu juga dijelaskan bahwa maintenance server dilakukan seperti 
melakukan pemantauan kondisi harddisk supaya tidak mengalami failure dan CPU 
root menggunakan komputer server yang dilakukan setiap hari, secara inisiatif. 
Monitoring server dilakukan selama 24 jam dilakukan oleh Instalasi SIMRS.  
Berdasarkan penjelasan di atas, dapat diketahui bahwa Instalasi SIMRS saat ini 
belum sepenuhnya melakukan tindakan proses event management. Beberapa hal 
yang belum dilakukan seperti, mengadakan evaluasi kepuasan user untuk melihat 
program dari sisi user dirasa juga perlu adanya didokumentasi dan dikomunikasi 
pada Instalasi SIMRS. Apabila terjadi event, proses penanganannya baru 
dilakukannya setelah event itu terjadi, belum dilakukannya pendeteksian dini 
sebelum event itu menimbulkan insiden. Pencegahan masalah hanya dilakukan 
sebelum implementasi, baik itu melalui sosialiasi dan pelatihan kepada user untuk 
meminimalisir terjadinya human error. 
 
Incident Management 
Incindent management merupakan sebuah tindakan untuk pemulihan layanan 
secara cepat untuk meminimalisir dampak kegalalan dalam layanan. Instalasi 
SIMRS merupakan bagian yang bertanggung jawab terhadap layanan infrastruktur 
TI pada RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga. Setiap insiden dan penanganan yang 
terjadi harus dikomunikasikan kepada Instalasi SIMRS. Implementasi program 
SIMRS saat ini bersifat kompleks, mengingat hampir semua data  pada instalasi-
instalasi saling berhubungan. Ketika terjadi insiden, proses penangan insiden 
langsung dilakukan masing-masing instalasi bersangkutan. Hal ini dikarenakan 
program SIMRS telah dirancang dengan adanya tools  atau dapat diartikan sebagai 
fungsi help desk apabila terjadi insiden seperti human error atau salah input data 
pasien. Sehingga tidak perlu lagi instalasi SIMRS yang langsung menangani, 
melainkan pihak instalasi bersangkutan lah yang akan menangani hal tersebut 
melalui otoritasnya masing-masing. Apabila proses penangan insiden tidak dapat 
ditangani oleh otorisasi instalasi bersangkutan maka insiden tersebut langsung 
ditindaklanjuti oleh instalasi SIMRS. Selain itu, apabila terjadi pemadaman listrik 
yang mengakibatkan program maupun server tidak dapat berfungsi, maka akan 
dilakukan proses data secara manual oleh user di masing-masing instalasi. Proses 
penangan insiden telah diatur dalam SOP masing-masing instalasi. Berikut hasil 
wawancara dengan narasumber : 
                                                          




“...  listrik mati, jaringan mati semua, itu yaa dimanual dulu pake 
manual sesuai SOP sendiri... human error ada, tapi kan kayak tadi 
sudah dibuatkan tools buat memperbaiki data ya sesuai dengan 
otoritasnya siapa yang ada... setelah otoritas tidak bisa menangani 
baru yang menangani SIMRS.”(2) 
Hasil wawancara lainnya menerangkan bahwa adanya pergantian jam kerja 
atau rolling serta ketidakmauan user dalam mencatat informasi yang diberikan oleh 
Instalasi SIMRS pada saat sosialisasi dan pelatihan ataupun pada saat penanganan 
insiden dapat membuat insiden terulang kembali. Untuk komunikasi dalam 
penanganan insiden yang melibatkan instalasi SIMRS dilakukan melalui telepon 
dan secara langsung. Pendokumentasian terhadap insiden atau penanganan insiden 
dilakukan pada program tools ketika ada salah data dalam bentuk records, selain 
itu tidak ada dilakukan proses dokumentasi. Penanganan insiden langsung direspon 
dengan baik dan dilakukan dengan cepat apabila terjadi laporan. Penanganan 
insiden dilakukan sesuai dengan tugas dan tanggung jawab masing-masing. 
Secara keseluruhan rumah sakit melalui Instalasi SIMRS telah melakukan 
langkah manajemen insiden untuk menangani setiap insiden yang terjadi guna 
mengembalikan proses layanan secara normal dengan secepat mungkin. Hal yang 
perlu diperhatikan dalam manajemen insiden  yaitu bagaimana proses identifikasi 
insiden itu sendiri, penanganan insiden, pendokumentasian insiden dan 
penanganannya. Sehingga manajemen insiden dalam rumah sakit dapat berjalan 
dengan baik dan mampu meminimalisir insiden. 
  
Problem Management 
Problem Management merupakan proses mencegah suatu insiden yang 
dihasilkan terjadi, mengurangi terulangnya insiden, dan meminimalkan dampak 
insiden yang tidak dapat dicegah. Masalah yang selama ini yang sering terjadi pada 
user yaitu sering melakukan human error, hal ini terjadi akibat ketidakmauan user 
dalam mencatat ketika dilakukan penjelasan terkait penanganan insiden. Hal ini 
juga diperkuat oleh adanya rolling atau pergantian jam kerja yang dilakukan user 
setiap harinya. Pencegahan terhadap masalah tersebut telah dilakukan dengan cara 
memberitahukan kepada user untuk lebih teliti dalam melaksanakan pekerjaannya 
melalui otoritas masing-masing instalasi. 
Sedangkan dari sisi program, selama ini tidak mengalami kendala yang berarti, 
mengingat program yang digunakan saat ini dalam tahap pengembangan. Program 
saat ini dikembangkan sendiri oleh Instalasi SIMRS, sehingga apabila terjadi error 
ataupun ada permintaan dari user akan langsung ditindaklanjuti. Implementasi 
program tidak dilakukan secara menyeluruh, sehingga user dapat langsung belajar 
dan beradaptasi dengan program saat ini. Hal ini diperkuat dengan adanya 
sosialisasi dan pelatihan sebelum dilakukannya implementasi program. Proses 
pengembangan program tidak terlepas dari peranan user yang memberikan 
feedback maupun request terhadap program yang digunakan. Akan tetapi proses 
pengembangan program saat ini mengalami kendala kurangnya SDM yang ada 
                                                          




pada Instalasi SIMRS yaitu hanya ada tiga orang, sehingga proses pengembangan 
memerlukan waktu yang cukup lama. Setiap permintaan perubahan program dari 
user dikomunikasi melalui otoritas masing-masing instalasi. Sedangkan untuk 
dokumentasinya dari setiap error maupun request  dari user terhadap program 
dimasukan ke dalam dokumentasi pengembangan program, akan tetapi 
dokumentasi tidak dibuat secara resmi hanya sebagai catatan saja. 
Pada proses problem management saat ini belum memiliki dokumentasi dan 
penyelesaian masalah hanya dilakukan pada saat insiden terjadi sehingga tahap 
pencegahan dari insiden tidak dapa dilakukan. Insiden yang selama ini terjadi 
adalah human error. Oleh sebab itu masing instalasi memberikan peringatan 
kepada masing-masing user untuk lebih teliti dan berhati-hati pada saat 
menggunakan program SIMRS. Ketika proses layanan terganggu akibat mati listrik 
sehingga program tidak dapat digunakan maka sudah diberikan solusi yaitu user 
melakukan inputan secara manual terlebih dahulu. Dari sisi program, proses 
pencegahan dilakukan pada saat proses pengembangan program, hal ini dilakukan 
untuk meminimalisir adanya gangguan error seperti terjadinya tidak bisa 
menampilkan data pasien yang telah di input. Hal ini didukung dengan pernyataan 
hasil wawancara seperti berikut : 
“... justru kekuatannya SIMRS itu ketika error langsung ditangani... 
belum, itu tak masuki ke pengembangan. Jadi dokumentasi 
pengembangan bukan dokumentasi insiden... misalnya belum bisa 
menampilkan yang tersimpan tadi, itu juga tidak tak dokumentasikan 
kesalahannya tapi tak dokumentasikan ke pengembangan 
berikutnya... langsung ditangani, justru kekuatannya disitu kalo error 
ada yang ngopeni... via telepon biasanya , di undang dijelaskan secara 
visual baru saya edit, di update... namanya merancang program itu 
mikirnya harus ke depan ya, pada saat merancang kira-kira ini kalau 
ada masalah ini, ya ditanggulangi diawal... user tidak bisa terus itu 
urusan otoritasnya masing-masing.”(3) 
Berdasarkan hasil keterangan wawancara, dapat disimpulkan bahwa selama ini 
rumah sakit melalui Instalasi SIMRS telah melakukan  proses analisis pada setiap 
insiden dan melakukan tindakan-tindakan untuk menyelesaikan insiden tersebut 
secara permanen, meskipun selama ini tidak ada proses dokumentasi.  
 
Request Fulfillment 
Request Fullfilment berkaitan dengan proses ketersediaan dan pemenuhan 
permintaan user. Peranan user sangat penting dalam pengembangan layanan seperti 
yang terjadi di RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga. Hal ini diperkuat dari hasil 
wawancara yang menyatakan bahwa dalam pengembangan program Instalasi 
SIMRS selalu melibatkan user yang melakukan feedback atau permintaan 
perbaikan program. Ada prosedur yang harus dilakukan dalam permintaan 
perubahan program maupun memperbaharui program.  
“... mereka hanya minta kalo, karena ga semua tipe user itu dia punya 
ide, hanya satu dua orang tok... langsung direspon.. yang paling saya 
                                                          




senangani kalo user yang kritis trus dia juga punya ide punya 
masukan... jadi pembuatan program itu melibatkan user dulu, jadi 
mereka itu kebutuhannya seperti apa trus diprogram kan... tapi diluar 
itu ada inovasi tidak semua dari user... ada rapat kecil istilahnya, 
biasanya mereka butuh dulu seperti apa, trus dokumentasikan seperti 
apa kami rapat langsung tak buati. ”(4) 
Selain itu, pemenuhan atas berbagai permintaan user langsung direspon oleh 
Instalasi SIMRS dengan mengerjakan sesuai permintaan user. Ketika ada instalasi 
yang membutuhkan update program, maka akan langsung dikerjakan oleh Instalasi 
SIMRS sesuai dengan tahapan prosedur pengembangan program. Setiap perubahan 
program hasil perbaikan dari masalah atau error serta adanya bug yang dilakukan 
tidak ada dokumentasi. Sedangkan untuk pengembangan program dilakukan 
dokumentasi secara personal oleh pengembang dari instalasi SIMRS.  
Berdasarkan beberapa penjelasan diatas, pelaksanaan dokumentasi terhadap 
setiap permintaan dari user belum tercatat sebagai pemenuhan permintaan 
melainkan sebagai dokumentasi pengembangan SIMRS, meskipun selama ini telah 
melakukan prosedur dalam melakukan proses permintaan kepada Instalasi SIMRS. 
 
Access Management 
Acces Management merupakan proses menyediakan otorisasi user dalam 
menggunakan layanan. Tujuannya adalah untuk menyediakan hak bagi user untuk 
dapat menggunakan layanan berdasarkan tanggungjawab dan ruang lingkup dalam 
pekerjaannya. Hal ini merupakan salah satu bentuk kontrol dan kendali sebagai 
sistem keamanan sistem informasi. Pada saat ini setiap user memiliki hak akses 
sesuai ruang lingkup pekerjaanya. Berikut pernyataan dari hasil wawancara : 
“... hak akses itu sesuai dengan instlalasi yang jelas yang pertama itu, 
kemudian levelnya... Yang pertama kan instalasi dulu tidak bisa tengok-
tengokan, misalkan ini tidak bisa tengok farmasi tidak bisa. Bahkan aku 
sendiripun yang mengerjakan sendiri kadang ndak bisa barus login sebagai 
sana dulu... ada user, ada manajerial ada direksi... apabila lupa password 
ada reset nya, nanti kepalanya bisa ngatur. Misalnya kepala rekam medis itu 
bisa ngatur anak buahnya itu diposisi rekam medis yang instalasi rawat jalan 
yang respirasi yang mau ditempatkan disana otomatiskan ditempatkan 
disana, otoritas user nya dia ke rawat jalan respirasi. Misalnya ada rolling 
si A pindah ke non respirasi, nanti ya kepalanya yang mindahin.”(5) 
Berdasarkan penjelasan diatas, diketahui bahwa Instalasi SIMRS telah 
menerapkan sistem keamanan informasi yang ada pada RS Paru dr. Ario Wirawan 
dalam melakukan pemberian otorisasi user, di mana pemberian hak akses dilakukan 
terhadap tiap user yang ada di semua instalasi sesuai dengan tanggung jawab dan 
ruang lingkup pekerjaan. 
 
5. Simpulan 
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Berdasarkan hasil analisis menggunakan framework ITIL V3 pada Instalasi 
SIMRS RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga pada dasarnya telah melakukan 
beberapa proses service operation dalam layanan, seperti respon perbaikan program 
dilakukan dengan cepat sehingga pemenuhan akan permintaan user maupun 
kebutuhan akan layanan TI pada RS Paru dr. Ario Wirawan dapat terpenuhi.  
Beberapa hal yang harus diperhatikan oleh RS Paru dr. Ario Wirawan Salatiga 
adalah perlu dilakukannya pencatatan atau dokumentasi terhadap insiden maupun 
event yang telah terjadi. Perlu dilakukannya tindakan pencegahan terhadap insiden 
yang sewaktu-waktu dapat terjadi dengan melakukan analisa insiden yang telah 
didokumentasikan guna peningkatan kualitas layanan kepada masyarakat.  
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